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De Wet van de Afnemende Service 
 
Vindt u ook niet dat het verlenen van service in de samenleving rap aan het teruglopen is? 
Niet alleen bij banken, bedrijven, verzekeraars, maar ook bij de rijksoverheid, provincies, 
gemeentes en nutsbedrijven wordt er fors bezuinigd op de dienstverlening aan de klant. 
Door  e-mail  en  internet  kunnen  vele  vormen  van  service  efficiënter  en  daardoor 
goedkoper verschaft worden. Daar is natuurlijk niets op tegen. Waar wel wat op tegen is 
dat het bedrijfsleven en de overheid hun klanten en burgers steeds meer de elementaire 
vormen  van  dienstverlening  aan  het  ontnemen  zijn.  Hierbij  vinden  vrijwel  overal 
reorganisaties  plaats  met  als  doel  kostenbesparing,  en  met  als  gevolg  aanmerkelijke 
servicevermindering voor de klant en burger. De klanten en burgers worden vaak betiteld 
als stakeholders, maar hebben in het algemeen weinig invloed op dit soort processen. 
Aan  een  goede  dienstverlening  zijn  vanzelfsprekend  kosten  op  korte  termijn  kosten 
verbonden. Wat echter vaak vergeten wordt is dat een goede service klanten (en burgers) 
op  lange  termijn  ook  bindt.  Hoe  vaak  maakt  u  niet  mee  dat  er  bij  de  balie  geen  of 
minimaal personeel aanwezig is. De Nederlandse Spoorwegen maken het natuurlijk weer 
het bontst van allen. Op de kleinere stations - zoals in mijn woonplaats Oisterwijk - zijn 
alle  balies  inmiddels  gesloten  en  op  de  grotere  stations  -  bijvoorbeeld  Tilburg  -  zijn 
tegenwoordig één of hooguit twee balies open ("moet u maar eerder komen!"). Voor alle 
vragen kun je nu - vaak tegen een hoger telefoontarief - terecht bij een call center aan de 
andere kant van het land. Na een uitgebreid keuzemenu ("u sluit af met een hekje") zit er 
een heer of dame achter de telefoon die je niet kent, niets weet en je dus ook niet kan 
helpen. Welk zichzelf respecterend bedrijf heeft tegenwoordig geen call center? Vanuit 
het individuele belang van een bedrijf is dit op korte termijn ook rationeel. De kosten in 
geld en tijd voor het verkrijgen van informatie of voor het verrichten van transacties 
worden door automatisering en outsourcing welbewust afgewenteld op de klant. Dit is de 
'Wet van de Afnemende Service'. Deze is weliswaar van alle tijden, maar begint nu wel 
extreme  vormen  aan  te  nemen.  Naarmate  men  meer  over  service  praat,  wordt  de 
daadwerkelijke  dienstverlening  afgeschaft  of  verminderd.  Vrijwel  elk  bedrijf  of  elke 
overheidsdienst  doet  mee  aan  de  Wet  van  de  Afnemende  Service,  vanwege  de 
kostenbesparing  op  korte  termijn.  De  kampioenen  op  dit  terrein  zijn  de  NS  en  de 
nutsbedrijven,  maar  ook  de  rijksoverheid,  provincies  en  gemeentes  hebben  deze 
'moderne' wijze van kostenbesparing ontdekt. De Wet van de Afnemende Service doet 
zich vanzelfsprekend sterker voor in sectoren, waarin er sprake is van monopolies of 
beperkte concurrentie (kartels). Hoe sterker de concurrentie in een bepaalde sector, hoe 
minder het mogelijk is om op de dienstverlening te besparen. Men concurreert niet alleen 
op prijs, maar ook op service. Valt er wat tegen de Wet van de Afnemende Service te 
doen?  Op korte termijn vrees ik niet veel, zeker niet gezien de recessie - als we dat 
woord  ten  minste  van  het  CBS  in  de  mond  mogen  nemen  -  die  tot  verdere 
kostenbesparingen bij banken en bedrijven zal leiden. Op langere termijn natuurlijk wel 
door nog sterker op de concurrentieverhoudingen in de verschillende sectoren van de 
economie te letten. Dat is de taak van de Nederlandse Mededingingsautoriteit (NMa) en 
andere,  specifieke  concurrentieautoriteiten,  zoals  de  OPTA  voor  de 
telecommunicatiesector. De nieuwe directeur-generaal van de NMa, Pieter Kalbfleisch, 
heeft al duidelijk gemaakt dat hij wars is van halfzachte oplossingen. Wij zullen hem 
nauwgezet  volgen  bij  zijn  activiteiten  om  de  concurrentieverhoudingen  in  Nederland verder te verbeteren, in het bijzonder in die sectoren waarin de Wet van de Afnemende 
Service wel erg zichtbaar is. 
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